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摘 要 : [目的 /意义 ] 针对 电子 商务 网 站 ,深入 剖析 其 在 线 评论 信息 质量 感知 的 过 程 ,阐明 在 线 评论 信息 质量 感知 的 运行 


规则 和 基本 原理 ,有 利于 全 方位 剖析 在 线 评论 信息 接收 用 户 对 信 


在 线 评 六 


息 处 理 与 认 知 的 模式 。[ 方 法 /过 程 ] 首先 了 解 


从 信息 质量 感知 的 内 涵 与 特征 ;其 次 明确 在 线 评论 信息 质量 感知 涉及 的 4 个 要 素 ;再 次 对 在 线 评 论 信 息 质 


量 感知 过 程 的 5 个 阶段 进行 益 述 ,并 指出 信息 认 知 处 理 阶段 的 两 个 情境 影响 同时 全 面 解 析 在 线 评论 信息 质 


量 感知 过 程 的 3 类 路 径 ; 最 后 构建 在 线 评 论 信息 质量 感知 机 理 模 型 。 | 结果 
个 有 序 的 动态 循环 过 程 ,构建 机 理 模 型 能 够 实现 对 在 线 评 雍 


感知 研究 提供 理论 与 实践 指导 。 
词 : 在 线 评论 信息 质量 感知 机 理 
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论 ] 在 线 评论 信息 质量 感知 是 一 
爷 信 息 质量 感知 过 程 的 全 局 性 把 握 和 理解 ,为 信息 质量 


se 


富 ,但 高 质 
,其 更 是 被 埋没 在 从 多 天 用 的 信息 
rat de 息 中 ,使 用 户 既 
猴 儿 时间 上 迅速 识 高 质量 评论 能 在 信息 的 格式 与 
i st ee 
新 名 战 。 据 此 ,一 些 企业 的 电子 商务 网 站 采用 自身 开 
发 的 类 似 于 众 包 模式 的 反馈 系统 试图 解决 上 述 现象 所 
带 来 的 问题 ”。 例 如 ,国外 电子 商务 网 站 亚马逊 的 在 
线 评论 下 可 能 会 显示 “10 个 人 发 现 此 评论 有 用 (help- 
ful)” 此 类 表述 ,其 中 “10” 代 表 该 评论 当前 获得 的 有 用 
性 投票 数目 。 即 便 如 此 ,该 反馈 机 制 仍然 存在 “早起 者 
偏差 效应 ”, 即 发 布 时 间 较 早 的 评论 可 能 会 取得 更 多 投 
票 ; 同 时 由 于 消费 者 对 评论 信息 关注 角度 大 不 相同 ,对 
在 线 评论 信息 这 类 非 专业 知识 的 质量 判断 很 难 达成 统 
一 结果 , 即 票数 高 的 评论 未 必 符 合 某 类 用 户 的 标准 , 因 
此 仍然 很 难 分 辩 和 快速 获取 满足 特定 用 户 感知 和 主观 
标准 的 高 质量 评论 信息 。 


在 线 评论 信息 质量 感知 是 一 个 有 序 的 动态 循环 过 
程 , 汰 析 该 体系 中 各 模块 的 协作 方式 和 交互 影响 的 机 
制 与 原理 是 本 文 的 主要 目的 。 笔 者 认为 ,在 主体 、 客 
体 ,平台 及 环境 4 个 要 素 支 撑 下 ,信息 获取 、 信 息 认 知 
处 理 、 信 息 质量 评价 .内 部 态度 形成 和 外 部 行为 反应 阶 
段 之 间 相互 作用 协调 的 运行 机 制 和 原理 即 为 在 线 评论 
言 息 质 量 感知 的 机 理 。 通 过 对 该 机 理 的 剖析 ,有 利于 
有 户 对 在 线 评 论 信 息 处 理 和 认 知 过 程 进行 全 面 理解 ， 
为 深入 探索 电子 商务 网 站 在 线 评论 信息 质量 感知 提供 
研究 框架 


1 在线 评论 信息 质量 感知 的 内 酒 与 特征 
1.1 内 池 


| 


研究 者 从 客观 信息 质量 和 感知 信息 质量 两 个 方向 
对 在 线 评论 信息 的 质量 进行 分 析 。 客 观 信息 质量 不 考 


虑 接收 信息 的 目标 用 户 , 只 从 数据 属性 的 角度 要 求 信 
息 的 高 质量 ”。 但 在 线 评论 信息 是 网 络 用 户 的 生成 内 
容 , 不 属于 专业 知识 ,用 户 对 其 质量 的 评判 无 法 形成 统 
一 结果 ,在 与 信息 的 交互 过 程 中 , 极 易 受到 用 户主 观 认 
知 和 使 用 情景 的 影响 ,因此 称 之 为 信息 质量 感知 。“ 感 
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知 ”是 针对 接收 到 的 刺激 ,个 体 接受 、 选 择 、 组 织 及 赋予 
意义 的 一 种 过 程 "1。“ 适 用 性 ”是 当前 对 信息 质量 感 
知 较为 常见 的 定义 , 即 适合 信息 消费 者 使 用 的 信息 , 研 
究 广 泛 采纳 的 观点 是 ,只 有 信息 消费 者 个 人 能 够 评判 
出 信息 对 自己 预期 用 途 的 服务 是 否 成 功 "。 因 此 经 过 
不 断 地 发 展 和 深化 ,对 信息 质量 的 认 知 不 仅 要 关注 信 
息 本 身 ,更 应 该 强调 用 户 感知 。 

在 线 评论 信息 质量 研究 中 同样 包含 “感知 "的 内 
涵 , 基 于 用 户 需 求 ,从 用 户 感知 角度 对 在 线 评论 信息 质 
量 进行 认识 与 理解 ,探究 信息 对 用 户 需 求 和 期 望 的 满 
足 程度 。 经 过 文献 梳理 ,笔者 认为 在 线 评论 信息 质量 
感知 是 在 线 评论 信息 接收 用 户 根据 个 人 需求 和 情境 对 
评论 信息 质量 做 出 的 综合 性 判断 和 效用 评价 ,能 够 帮 
明丽 户 降低 不 确定 性 ,为 购买 决策 提供 尽 可 能 多 的 信 
谍 记 持 。 

112 特征 
1CD! 情境 相关 性 
〇 信息 质量 感知 可 以 在 众多 信息 环境 下 加 以 研究 ， 


旭 嫂 康 社区 . 微 博 等 。 由 于 不 同 用 户 特征 差异 甚至 是 
柚 同 用 户 不 同 任务 特征 的 差异 等 各 项 情境 因素 存在 的 
和 型 影 响 , 在 不 同学 科 领 域 下 ,信息 质量 感知 的 评估 不 


| 
所 而 同 。 本 文 的 研究 情境 是 网 络 购物 环境 下 电子 商务 
网 站 的 在 线 评论 。 


息 质量 的 感知 会 受到 个 人 主观 认 


知 


| 


观 靳 产生 的 主观 判断 。 即 便 对 于 同样 的 信息 ,不 同 消 
费 亚 也 会 根据 其 需求 和 目标 等 因素 产生 不 同 的 感知 与 
理解 。 
1.2.3 多 维度 

对 信息 质量 的 评价 需要 从 多 个 角度 进行 衡量 , 即 
要 利用 不 同 研究 维度 实现 对 信息 质量 的 综合 性 评价 。 
在 已 有 研究 中 ,虽然 研究 人 员 对 信息 质量 的 评价 维度 
大 多 都 包括 准确 性 .相关 性 、 完 整 性 等 ,但 由 于 情景 相 
关 性 这 一 特征 的 存在 以 及 评价 对 象 数据 来 源 等 影响 ， 
尚未 形成 一 个 通用 的 评价 框架 。 
1.2.4 抽象 性 

无 论 是 信息 质量 感知 这 一 概念 ,还 是 组 成 评价 信 
息 质量 感知 的 多 个 维度 , 均 具 有 抽象 性 。 即 便 通 过 定 
义 或 计算 规则 ,对 完整 性 等 信息 质量 感知 子 维度 进行 
量化 ,但 在 实际 中 不 同 研究 情境 下 的 子 维度 量化 计算 
方式 也 没有 统一 的 标准 。 


2 ， 在线 评论 信息 质量 感知 要 素 


2.1 主体 要 素 

所 有 阅读 在 线 评论 的 用 户 均 是 在 线 评论 信息 质量 
感知 的 主体 ,主体 接收 到 信息 ,是 信息 的 接收 用 户 。 不 
同 主体 的 阅读 动机 存在 不 同 ,主要 有 3 种 类 型 :四 随意 
浏览 者 。 该 类 型 主体 通常 没有 明确 的 购买 目的 ,可 能 
由 于 产品 和 网 站 的 吸引 从 而 产生 好 奇 或 相关 兴趣 等 ， 
并 在 评论 界面 短暂 停留 ,其 往往 不 会 对 在 线 评 论 展开 
细致 而 全 面 的 阅读 和 思考 。@) 潜 在 购买 者 。 该 类 型 主 
体 在 接触 评论 时 购买 意愿 强烈 或 购买 目的 明确 ,通常 
会 通过 大 量 阅 读 在 线 评论 以 期 对 产品 进行 判断 。@) 评 
论据 写 者 。 多 数 用 户 会 在 购买 产品 后 对 产品 进行 评 
论 , 若 个 别 用 户 对 某 一 产品 持 有 负面 感受 ,该 用 户 会 查 
看 其 他 在 线 评论 并 与 内 心 感受 进行 比较 ,从 而 撰写 自 
己 的 评论 。 
2.2 客体 要 素 

评论 信息 接收 者 是 信息 质量 感知 的 主体 ,需要 主 
体 去 阅读 并 产生 感知 的 客体 是 在 线 评论 信息 , 即 主体 
施展 动作 的 对 象 。 评 论 中 包含 直接 内 容 和 间接 内 容 ， 
直接 内 容 可 以 通过 多 种 形式 呈现 ,包括 星 级 评分 ,文本 
描述 ,图片 和 短视 频 等 ,内 容 涉 及 多 样 , 例 如 对 产品 性 
能 .快递 物流 .服务 态度 等 观点 ;而 间接 内 容 会 在 一 定 
程度 上 展现 撰写 用 户 、 卖 家 回复 以 及 用 户 间 问答 等 信 
息 。 由 此 可 知 每 条 评论 均 涵盖 不 同 程度 的 信息 量 , 存 
在 多 样 化 的 组 织 结构 与 呈现 形式 。 从 信息 来 源 来 看 源 
于 卖家 与 其 他 用 户 , 从 信息 结构 来 看 包括 结构 化 与 非 
结构 化 ,从 信息 形式 来 看 分 为 视觉 化 与 听觉 化 , 综 上 能 
够 形成 多 种 组 合 方式 。 当 评论 接收 者 作为 主体 发 出 阅 
读 行 为 时 ,其 至 少 会 阅读 一 条 在 线 评论 ,从 而 接收 到 相 
关 信 号 ,并 产生 对 产品 及 其 相关 方面 的 理解 与 感受 。 
2.3 平台 要 素 

笔者 以 网 络 购物 环境 下 的 在 线 评 论 为 基础 ,而 电 
子 商 务 网 站 的 基本 属性 是 供用 户 在 线 购物 ,同时 也 是 
开展 信息 质量 感知 的 重要 依托 平台 ,其 系统 设 定 ,信息 
呈现 功能 设置 等 会 影响 用 户 的 信息 获取 等 环节 。 对 
于 电 商 平台 来 说 ,需要 具备 稳定 性 、 实 用 性 、 易 用 性 等 
特性 以 及 快速 响应 和 应 急 机 制 等 功能 。 对 于 用 户 体验 
来 说 ,能 够 提供 在 线 咨询 .问题 受理 和 信誉 保证 等 服 
务 ,界面 易于 用 户 操作 ,不 设置 或 故意 隐藏 不 平等 条 款 
等 。 对 于 网 站 安全 来 说 ,平台 应 保护 用 户 个 人 信息 、 保 
证 用 户 支 付 安全 等 。 由 此 可 知 电子 商务 网 站 是 影响 评 
论 信息 质量 感知 活动 的 平台 要 素 , 主体 的 信息 接收 用 
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户 和 客体 的 信息 形态 都 需要 依存 平台 要 素 而 发 挥 作 
用 ,是 信息 质量 感知 活动 发 生 的 载体 。 
2.4 环境 要 素 

配置 成 熟 且 稳定 的 在 线 购物 网 络 环境 是 开展 在 线 
评论 信息 质量 感知 活动 的 环境 要 素 , 既 包括 确保 平台 
成 功 运 营 . 安 全 交易 等 技术 保障 ,又 是 产生 在 线 评论 并 
用 于 用 户 阅 读 在 线 评论 的 基础 ,主要 包括 4 类 环境 :四 
网 络 环境 ,网 络 的 使 用 是 实现 信息 异地 共享 的 基础 , 保 
障 数据 的 传输 ,在 一 定 程度 上 能 够 提升 信息 传递 的 体 
量 。@ 通 讯 环境 ,保障 了 网 页 端 和 客户 端 等 多 终端 之 
间 的 信息 传递 。@@ 存 储 环境 ,云端 平台 等 系统 的 搭建 
和 技术 的 应 用 帮助 电 商 网 站 实现 了 数据 的 有 效 存储 ， 
提升 了 数据 的 存储 效率 ,减少 了 数据 存储 中 的 宛 余 。 
@ 拷 术 环 境 ,平台 需要 通过 大 量 的 技术 支撑 ,形成 高 
效 < 家 全 可 靠 的 技术 环境 。 例 如 采用 信息 脱 敏 等 技术 
保护 用 户 隐私 安全 ,通过 加 密 算法 等 保障 支付 安全 利 
] 恬 数据 相关 分 析 等 技术 实现 精准 营销 等 。 
辐 主 体 要 素 .客体 要 素 .平台 要 素 和 环境 要 素 之 间 需 
要 于 相 作用 与 协调 。 电 子 商 务 网 站 (平台 ) 不 仅 能 
突现 日 常 的 电子 商务 交易 ,还 可 以 有 效 承载 在 线 评论 
信息 资源 (客体 ) ,为 信息 接收 者 ( 主体 ) 的 感知 活动 提 
供 B 个 开放 自由 的 虚拟 交互 空间 。 主 体 施展 动作 的 对 
组 是 在 线 评论 , 即 人 与 信息 进行 交互 的 过 程 中 完成 对 
信息 的 评价 。 在 网 络 .通讯 .存储 和 技术 等 环境 不 断 更 
广 机 发 展 的 支持 下 ,电子 商务 网 站 才 得 以 适应 平台 的 
各 昼 功 能 需求 并 稳定 运转 ,保障 主体 和 客体 之 间 交 互 
的 遥 畅 性 。 鉴 于 此 ,整合 上 述 4 个 要 素 ,构建 在 线 评论 
信息 质量 感知 的 要 素 模型 ,如 图 1 所 示 : 


在 线 评论 | 


在 线 评论 | \ 次 


图 1 在 线 评论 信息 质量 感知 要 素 模 型 


3 ”在线 评论 信息 质量 感知 的 过 程 
信息 处 理 模型 将 个 人 如 何 从 环境 中 获取 信息 、 如 


何 对 要 学 习 的 信息 进行 编码 以 及 根据 此 信息 采取 行动 
进行 了 概念 化 ”。 基 于 信息 处 理 模 型 ,在 线 评论 信息 
质量 感知 过 程 是 指 信息 接收 者 的 大 脑 在 接收 外 界 评论 
信息 输入 后 ,会 对 信息 进行 认 知 处 理 ,而 认 知 处 理 的 一 
部 分 是 产生 对 信息 质量 的 评价 ,同时 个 体会 基于 质量 
评价 的 结果 形成 正 向 或 负 向 的 内 部 心理 态度 ,最终 以 
个 体 的 外 部 行为 反应 作为 结 
3.1 信息 获取 阶段 

在 用 户 生 成 内 容 (User-Generated Contents, UGC ) 
环境 下 ,用户 作为 内 容 贡献 者 可 以 在 社区 平台 发 表 自 
身 对 产品 的 看 法 ,也 可 以 信息 查询 者 的 身份 免费 浏览 
自己 感 兴趣 的 内 容 , 从 他 人 发 布 的 评论 中 轻松 、 自 由 地 
获取 信息 ,是 在 线 评论 信息 质量 感知 过 程 的 起 点 。 相 
较 于 图 书 等 传统 媒介 信息 ,在 线 评论 类 信息 无 需 对 信 
息 内 容 进 行 层 层 审核 监管 ,其 受众 群体 更 加 广泛 。 通 
常 信息 接收 者 进入 该 阶段 的 刺激 主要 源 于 以 下 3 个 方 
面 :中 自我 需要 ,用 户 在 购买 产品 前 为 了 形成 对 产品 的 
认 知 而 主动 阅读 与 产品 相关 的 评论 信息 ,由 此 成 为 评 
论 信息 的 接受 者 ,开始 进入 该 阶段 。@) 信 息 推荐 , 指 用 
户 在 日 常生 活 中 接受 到 如 亲朋 好 友 或 电 商 平台 推荐 系 
统 等 相关 内 容 推 荐 ,自觉 或 不 自觉 地 对 推荐 内 容 进行 
了 阅读 和 了 解 ,从 而 成 为 评论 信息 接收 者 并 进入 该 阶 
段 。 包 信息 偶遇 ,信息 偶遇 是 非 线性 信息 行为 ,此 时 用 
户 处 于 无 预期 或 低 参 与 状态 , 即 用 户 在 无 特别 需求 下 
意外 或 者 偶然 地 发 现 某 些 评论 信息 ,从 而 成 为 信息 接 
收 者 来 获取 评论 。 
3.2 ”信息 认 知 处 理 阶 段 

信息 接收 用 户 获取 信息 刺激 ,对 刺激 进行 不 同 程 
度 的 心智 解读 ,而 后 基于 上 述 过 程 得 出 相应 态度 进而 
形成 活动 的 全 过 程 可 称 作 用 户 信息 认 知 处 理 ” 。 人 情报 
学 中 的 信息 处 理 , 更 多 认为 是 一 种 信息 加 工 活动 ,因此 
笔者 将 在 线 评论 信息 的 认 知 处 理 定义 为 用 户 对 在 线 评 
论 信息 认 知 理解 与 加 工 的 过 程 。 随 着 研究 的 不 断 深 
入 ,信息 质量 评估 处 理 模 式 已 由 早期 并 不 准确 的 理性 
处 理 模 式 发 展 为 “ 有限 理性 ”。 这 是 因为 个 体 间 存在 
对 信息 认 知 处 理 的 差异 , 且 用 户 所 处 的 情境 是 影响 用 
户 信 息 质 量 评估 处 理 模 式 的 重要 因素 ,因此 信息 质量 
评估 处 理 模 式 应 该 是 “有 限 理 性 ”的 。 利 用 认 知 心理 
学 中 的 精细 加 工 可 能 性 模型 (Elaboration Likelihood 
Model，ELM ) 和 启发 式 - 系统 式 模型 (Heuristic-Sys- 
tematic Model ，HSM ) 可 以 对 在 线 评论 信息 认 知 处 理 模 
式 加 以 说 明 '”。 精 细 加 工 可 能 性 模型 认为 ,中 心路 线 
(高 度 精细 加 工 ) 和 边缘 路 线 ( 低 水 平 的 精细 加 工 ) 是 
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信息 接收 者 在 处 理 信息 时 的 两 种 说 服 方式 。 个 体 的 动 
机 与 能 力 是 决定 个 体 选 择 哪 条 路 径 处 理 信息 的 关键 。 
当 用 户 动机 与 能 力 高 时 ,个 体会 更 多 地 利用 中 心路 线 ， 
对 面临 的 问题 的 主题 细节 进行 深入 思考 ,仔细 分 析 信 
息 蕴含 的 论据 ,并 付出 较 多 的 认 知 努 力 ,如 信息 包含 的 
具体 内 容 等 。 当 用 户 动机 与 能 力 低 时 ,个 体会 更 多 地 
采用 边缘 路 线 ,借助 启发 式 的 线索 对 信息 进行 简单 的 
加 工 处 理 ,并 且 不 想 付出 太 多 的 认 知 努力 ,如 考据 信息 
来 源 的 可 信 度 等 。 在 对 图 片 在 线 评论 有 用 性 的 具体 研 
究 情 境 下 ,研究 者 分 别 将 信息 丰富 度 和 点 评 者 经 验 视 
为 中 心路 线 和 边缘 路 线 ,探究 二 者 对 图 片 在 线 评论 有 
用 性 的 影响 。 与 精细 加 工 可 能 性 模型 相似 的 启发 式 
-系统 式 模型 指出 ,用 户 在 启发 式 的 信息 处 理 下 仅 对 
很 少 的 信息 线索 进行 考虑 做 出 所 需 判 断 , 因 此 会 占用 
较 窟 的 信息 资源 ;而 在 系统 式 的 信息 处 理 下 ,用 户 会 详 
细 电 考 较 多 的 信息 线索 并 进行 判断 ,因此 会 占用 较 多 
源 ”] 。 在 各 类 情况 下 ,系统 式 与 启发 式 的 信息 
人 外 更 模式 可 以 相互 增加 、 衰 减 或 交互 ,二 者 并 非 完全 互 
斥 呈 


戏曲 响 , 以 形成 不 同 的 感知 。S，Petter 等 "指出 ,影响 
信息 质量 认 知 的 主要 情境 因素 是 项 目 特征 、 组 织 特 征 、 
用 站 特征 、 任 务 特征 和 社会 特征 。 信 息 系统 建设 中 引 
入 甘 目 管理 理念 ,项 目 特征 和 组 织 特征 均 是 信息 系统 
了 用 建 设 中 的 相关 概念 。 项 目 是 指 在 一 定时 间 和 资源 
的 的 束 下 ,通过 一 定 的 措施 和 方法 在 既定 期 限 内 实现 
目的 系统 的 总 称 , 组 织 通常 是 指 对 项 目的 相关 人 员 进 
行 测度 和 组 合 方式 的 控制 ” ,因而 与 项 目 特征 相关 的 
变量 包括 如 规划 、 项 目 管理 技能 和 IT 开发 人 员 技能 
等 … ,而 与 组 织 特征 相关 的 变量 包括 管理 支持 、 信 息 


受 教育 程度 等 。R，Sousa 等 '“ 认为 不 同 的 用 户 教育 
村 征 和 年 龄 特征 均 会 对 网 站 信息 质量 的 看 法 产生 影 
响 。 此 外 , 线 上 用 户 对 于 信息 的 需求 程度 和 对 信息 的 
要 求 级 别 可 能 呈现 出 高 度 异 质 性 。 鉴 于 此 , 当 信息 接 
收 者 对 信息 进行 认 知 处 理 时 ,人 口 特征 必然 是 影响 用 
户 的 一 个 关键 情境 因素 。 
3.2.2 信息 接收 者 任务 特征 情境 影响 

当 信息 接收 者 对 信息 进行 认 知 处 理 时 ,任务 特征 
也 是 影响 用 户 的 另 一 个 重要 情境 因素 。 用 户 在 网 络 购 
物 背 景 下 的 任务 分 为 两 类 :中 没有 特定 目标 的 浏览 , 即 
用 户 没有 集中 的 信息 搜索 行为 ,甚至 与 特定 产品 的 购 
买 之 间 不 存在 关联 性 ;@ 搜 索 特定 信息 , 即 用 户 具 有 获 
取 合适 信息 的 主观 需求 ,希望 利用 所 得 信息 做 出 有 关 
于 购买 在 线 产 品 的 最 优选 择 。 与 前 述 任务 相 比 ,用 户 
带 有 查找 特定 信息 的 明确 目的 ,更 加 在 意 所 获 信息 的 
质量 。 

针对 在 线 产品 评论 的 研究 中 ,通常 会 使 用 产品 涉 
入 度 这 一 概念 来 表示 信息 接收 者 的 任务 特征 ,是 指 在 
有 户 的 主观 状态 和 产品 的 客观 特征 作用 下 ,产品 与 用 
户 需求 之 间 的 关联 程度 “ 。 当 消费 者 达到 购买 目标 
时 , 涉 入 度 可 能 会 恢复 。 而 在 购买 过 程 中 会 受 某 些 因 
素 的 影响 出 现 产 品 涉 入 度 增加 、 减 少 或 消失 的 情 
形 "“ 。S.Y. Rieh 认为 持 有 不 同 任务 的 信息 接收 者 对 
信息 质量 要 求 的 侧重 不 同 “ ,高 涉 和 人 度 与 搜索 特定 信 
息 的 任务 相 匹配 ,用户 需 要 积累 更 多 的 产品 经 验 知识 ， 
经 历 更 多 的 信息 处 理 活 动 以 形成 相关 的 知识 抽取 ,并 
转化 为 自身 特定 的 信息 搜索 与 浏览 行为 ,因此 目标 导 
向 性 强 ; 相 较 而 言 , 低 涉 入 度 与 无 特定 目标 的 浏览 任务 
相 匹 配 , 当 用 户 进 行 无 特定 目标 浏览 时 ,不 具有 特定 的 
搜索 目的 ,因此 目标 导向 性 弱 。 产 品 涉 入 度 的 高 低 会 
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系统 治理 等 。 考 虑 到 在 线 评论 这 一 信息 类 型 ,用 户 最 
终 无 法 获知 项 目 特征 和 组 织 特 征 , 因 此 上 述 情境 影响 
因素 并 不 能 完全 适用 。 社 会 特征 即 所 隶属 的 阶层 、 国 
家 民族、 职业 文化 背景 年龄 .性 别 等 要 素 的 综合 
体 '"”"。 由 于 既 要 体现 用 户 个 人 的 特定 特征 又 要 表明 
社会 因素 的 影响 ,而 人 口 因 素 兼 具 生物 属性 和 社会 属 
性 , 故 选择 用 户 人 口 特征 作为 一 个 情境 因素 ,强调 感知 
过 程 中 的 认 知 处 理由 个 体 主 观 化 转 为 客观 化 的 过 程 。 
同时 ,用 户 在 网 络 中 的 活动 存在 任务 差异 ,应 从 信息 接 
收 者 人 口 特征 和 任务 特征 两 方面 进行 剖析 。 
3.2.1 信息 接收 者 人 口 特征 情境 影响 

无 论 是 线 上 环境 还 是 线 下 环境 ,信息 接收 者 并 非 
同 质 人 群 ,其 个 体 人 口 特征 存在 差异 ,例如 性 别 \ 年 龄 、 


影响 用 户 信息 获取 与 处 理 等 能 力 ,从 而 进一步 影响 用 
户 的 感知 风险 与 购买 决定 。 
3.3 信息 质量 评价 阶段 

该 阶段 的 主要 功能 是 信息 质量 评价 。 信 息 接 收 者 
过 信息 认 知 处 理 形成 了 对 信息 多 个 方面 的 评估 , 信 
质量 评价 是 信息 接收 者 在 进行 信息 认 知 处 理 后 的 重 
要 结果 之 一 。 信 息 质 量 评价 需要 广泛 地 整合 多 个 维度 
的 累积 影响 ,每 一 维度 对 于 用 户 形成 在 线 评论 信息 质 
量 评价 均 有 重要 意义 ,反映 出 人 与 系统 之 间 信 息 交 换 
有 效 性 。 以 往 研究 根据 研究 对 象 ,从 不 同 的 维度 对 信 
息 质 量 进行 评价 ” ” ,笔者 进一步 结合 在 线 评论 信息 
类 型 ,通过 对 国内 外 相关 文献 进行 梳理 ,特别 是 借鉴 
R. Y. Wang 和 D. M. Strong 对 信息 质量 类 型 的 分 类 ， 
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可 以 将 信息 质量 划分 为 内 部 信息 质量 、 情 境 信 息 质 量 、 
表达 信息 质量 和 可 获取 信息 质量 ”。 其 中 ,内 部 信息 
质量 是 指 信息 固有 的 正确 性 晶 与 上 下 文 的 情境 变化 无 
a i dn 
化 ,信息 质量 便 会 随 之 改变 ;表达 信息 质量 是 指 信息 可 


评价 ” 。 例 如 ,充足 性 对 应 的 英文 单词 为 “adequacy”， 
指 的 是 信息 在 数量 上 的 充足 ;深度 对 应 的 英文 单词 为 
“depth”, 指 的 是 信息 在 内 容 上 的 详尽 ,二 者 分 别 对 应 
信息 量 和 信息 内 容 。 上 述 维度 隶属 于 不 同 的 信息 质量 
类 别 ,分 别 从 在 线 评论 PT 度 和 外 部 形 


以 清晰 显示 的 程度 。 基 于 此 ， 笔者 从 ， 10 个 维 度 对 在 线 
评论 信息 进行 质量 评价 , 即 充 足 性 (adequacy) ,深度 
(depth) .可靠 性 (reliability) 、 相关 性 (relevancy) 可 理 
解 性 (understandability) .简明 性 (conciseness) 完整 性 
(completeness) .准确 性 (accuracy) .事实 性 (factuality ) 、 
诊断 性 ( diagnosticity) ” 。 本 文 关注 的 是 网 络 环境 下 
电子 商务 网 站 的 在 线 产 品评 论 , 其 可 获取 不 存在 障碍 ， 
因此 并 未 将 该 类 别 的 信息 质量 评价 维度 考虑 在 内 。 莫 
祁 英 等 认为 , 微 博 的 信息 质量 需要 从 信息 量 \ 内 容 质 
最 天 息 源 质量 及 信息 利用 情况 4 个 方面 进行 全 面 的 
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式 方 面 的 特征 维度 对 在 线 产品 评论 信息 展开 了 评价 。 
各 维度 在 在 线 评论 信息 质量 评价 中 的 具体 合 义 及 其 所 
属 的 不 同类 别 见 图 2。 其 中 值得 注意 的 是 ,信息 诊断 
性 也 可 概念 化 为 信息 的 有 用 程度 ,在 在 线 评论 信息 质 
量 的 相关 研究 中 ,研究 者 将 有 用 性 视 为 信息 诊断 性 的 
反映 。 由 于 个 人 认 知 处 理 的 差异 及 情境 因素 的 
作用 ,信息 人 例如 ,如 果 用 
户 在 做 出 决策 之 前 通过 中 心路 线 处 理 信息 , 则 他 们 更 
有 可 RE 以 便 做 出 相关 的 在 


(© 类 别 评价 维度 会 义 
S 可 靠 性 评论 信息 是 否 可 信 真 实 以 及 值得 信赖 的 程度 ， 包 括 对 信息 质量 的 客观 判断 和 来 源 可 信 性 的 主题 感知 等 
二 信息 准确 性 户 对 评论 信息 正确 程度 的 看 法 
质量 
人 事实 性 评论 信息 基于 产品 /服务 的 具体 事实 ， 没 有 主观 和 空洞 的 评论 ， 具 有 还 辑 性 的 程度 
© 充足 性 评论 信息 具备 细节 的 水 平 以 及 能 够 满足 用 户 需求 的 程度 | 
C N 深度 评论 信息 对 于 特定 任务 而 言 足够 详尽 的 程度 | 
> 情境 
mm 信息 相关 性 评论 信息 中 所 包含 的 信息 和 接收 者 所 要 求 的 信息 之 间 相 一 致 的 程度 ， 满 足 信息 接收 者 的 个 性 化 信息 需求 
> 质量 0 
[qe 完整 性 评论 信息 中 是 否 包含 必要 、 详 细 和 多 方面 的 关于 产品 和 服务 的 信息 细节 以 及 足够 完整 的 程度 
mm 浴 断 性 基于 评论 提供 的 信息 本 身 可 以 做 出 决策 判断 的 程度 ， 取 决 于 用 户 可 获得 的 信息 与 决策 过 程 间 的 感知 关联 
表 和 近 可 理解 性 评论 信息 中 所 包含 的 信息 便于 轻易 理解 的 程度 
信息 
质量 简明 性 户 对 评论 信息 所 呈现 的 效果 的 看 法 


图 2 在 线 评论 信息 质量 评价 维度 的 含义 及 类 别 


3.4 内 部 态度 形成 阶段 

该 阶段 ee 
度 。 i 中 ,态度 被 视 为 个 体 对 人 或 物 
人 合 , 该 定义 中 的 信念 集合 
针对 在 线 评论 信息 则 体现 为 用 户 对 评论 效用 和 可 信和 度 
的 一 种 看 法 。 研究 者 逐渐 将 刺激 -机 体 -反应 (S-0- 
R) 框 架 应 用 到 网 络 情境 下 进行 研究 ,认为 用 户 内 部 情 
感 状 态 会 受到 环境 刺激 的 影响 ,而 内 部 情感 状态 作为 
中 介 变 量 则 会 对 用 户 的 外 部 行为 反应 造成 影响 。 此 处 
利用 S-0-R 框架 分 析 内 部 态度 的 形成 ,机 体 涉 及 情感 


和 认 知 反应 (affective and cognitive reactions ) ,并 且 环 境 
心理 学 研究 将 情感 和 认 知 反应 定义 为 “ i 
作用 时 发 生 在 个 体 心灵 中 的 心理 过 程 "'” ,信息 质量 
评价 会 作为 一 种 刺激 作用 于 机 体 。 内 部 态度 是 在 线 信 
息 质 量 的 结果 变量 ,该 结果 是 动态 变化 的 ,可 能 是 积极 
的 态度 因素 ,如 信任 .忠诚 满意 度 .愉悦 等 ;也 有 可 能 
是 消极 的 态度 因素 ,如 感知 风险 .不 确定 性 等 。 高 质量 
这 息 的 产物 是 积极 的 态度 和 使 用 意愿 ” ;而 质量 低 的 
言 息 更 容易 产生 消极 的 内 部 态度 。 因 此 ,该 阶段 可 视 
为 信息 接收 者 完成 信息 质量 评价 阶段 后 ,将 信息 评价 
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结果 内 化 为 一 定 的 个 体 情感 的 过 程 。 
3.5 ”外 部 行为 反应 阶段 

外 部 行为 反应 标志 着 整个 感知 过 程 的 终结 。 信 息 
处 理 模型 对 感知 过 程 进行 概念 化 的 阐述 , 指 个 体 首先 
从 环境 中 获取 相关 信息 ,其 次 对 信息 进行 编码 并 进 一 
步 内 化 为 个 体 的 态度 ,最 后 基于 态度 诱发 行为 ”。H 
Syrum 等 的 研究 结果 与 上 述 过 程 相似 ,同样 指出 引发 
用 户 对 其 在 线 体验 产生 积极 反应 的 一 个 因素 是 感知 到 
高 质量 信息 ” 。 在 现实 决策 行为 场景 中 ,一 些 与 决策 
相关 的 消费 行为 .营销 与 说 服 行为 .组 织 行为 ,信息 传 
播 行为 .市 场 与 投资 行为 等 都 需要 建立 在 信息 处 理 和 
态度 形成 基础 之 上 ™ 。 具 体 到 在 线 评论 信息 感知 角 
度 , 用 户 从 特定 的 电子 商务 网 站 中 收集 评论 信息 并 进 
行 分 析 理 解 ,将 获取 的 评论 信息 和 用 户 先 验 知识 等 相 
绪 售 以 形成 完整 的 信息 评价 体系 ,用 户 对 信息 质量 的 
评价 结果 进行 内 化 并 形成 一 种 自我 态度 。 但 自我 态度 

是 最 终结 果 , 基 于 态度 的 外 部 行为 反应 才 是 感知 
过 可 的 结果 输出 。 例 如 ,购买 决策 就 是 用 户 内 部 态 
度 看 购物 情境 下 的 一 种 正 向 行为 反应 结果 ,而 内 部 态 


谱 轨 后 的 外 部 行为 反应 也 就 成 为 了 感知 结束 的 标志 。 
在 线 评论 信息 质量 感知 过 程 的 路 径 


“上 述 在 线 评论 信息 质量 感知 过 程 的 5 个 阶段 并 非 
相 导 独立 ,每 个 阶段 之 间 存 在 着 密 不 可 分 的 关系 ,包含 
类 路 径 , 即 层次 递 进 . 反 馈 选择 和 有 序 循环 ,使 得 
上 六 阶段 相互 关联 ,形成 有 序 的 动态 循环 过 程 。 

4: 丘 层次 递 进 

加 信息 质量 感知 的 过 程 存在 信息 认 知 处 理 阶段 . 信 
息 质 量 评价 阶段 和 内 部 态度 形成 阶段 ,用 户 在 获取 信 
息 后 依次 经 过 以 上 阶段 ,最 终 形成 相应 的 外 部 反应 。 
具体 来 说 ,用 户 首先 阅读 在 线 评论 进行 信息 获取 ,其 次 
通过 大 脑 神经 元 所 构成 的 人 工 神经 网 络 对 信息 进行 处 
理 以 形成 认 知 ”!。 在 这 一 过 程 中 ,信息 的 来 源 、 内 容 、 
媒介 等 因素 的 不 同 ,会 对 用 户 认 知 和 处 理 的 过 程 产生 
相应 的 影响 。 另 外 ,情境 因素 中 的 信息 接收 者 人 口 特 
征 和 任务 特征 会 影响 用 户 对 信息 认 知 处 理 中 的 中 心路 
线 (系统 式 ) 和 /或 边缘 路 线 (启发 式 ) 模 式 的 选择 。 当 
用 户 产 生 认 知 后 ,大 脑 会 从 信息 质量 评价 中 所 提 及 的 
维度 出 发 ,对 信息 质量 形成 整体 评价 。 用 户 所 采取 的 
信息 处 理 模式 使 得 其 会 在 信息 质量 评价 中 侧重 不 同 的 


| 


O 


的 外 部 行为 反应 会 受到 这 些 内 部 态度 的 影响 ,可 能 F 
生 偏 向 于 正面 的 强烈 购买 意愿 ,也 有 可 能 实施 偏向 于 
负面 的 放弃 购买 等 行为 。 
4.2 ”反馈 选择 

用 户 可 以 通过 信息 获取 信息 认 知 处 理 和 信息 质 
量 评价 阶段 形成 内 部 态度 ,但 是 在 信息 质量 评价 和 内 
部 态度 阶段 ,用户 可 能 需要 重新 返回 信息 获取 阶段 ,由 
此 便 形成 反馈 选择 。 这 种 现象 形成 的 原因 可 分 为 以 下 
两 点 :四 获取 的 现 有 信息 无 法 形成 用 户 的 内 部 态度 。 
用 户 目前 所 阅读 的 评论 信息 有 限 , 无 法 支撑 用 户 对 信 
息 质 量 有 充分 依据 的 评价 ,从 而 难以 形成 内 部 态度 。 
@) 获 取 的 现 有 信息 无 法 指导 进一步 的 外 部 行为 。 用 户 
经 过 多 个 阶段 ,仍然 无 法 根据 现 有 信息 量 的 认 知 处 理 
结果 支持 最 后 的 决定 性 行为 ,因此 即使 在 内 部 态度 形 
成 阶段 ,仍然 需要 返回 第 一 阶段 继续 获取 相关 信息 以 
促使 用 户 做 出 行为 决定 。 
4.3 有 序 循 环 

用 户 对 在 线 评论 信息 质量 感知 的 过 程 是 循环 的 ， 
即 从 终点 的 外 部 行为 反应 重新 返回 到 起 点 的 信息 获 
取 , 形 成 有 序 循环 结构 。 主 体会 由 于 不 同 的 动机 进入 
言 息 质量 感知 过 程 ,但 无 论 出 于 何 种 动机 , 均 可 分 为 积 
极 和 消极 两 种 情况 :中 积极 情况 。 若 用 户 的 外 部 反应 
是 积极 正 向 的 ,那么 用 户 将 来 会 有 极 强 的 意愿 再 次 返 
回 该 网 站 。 有 研究 者 认为 ,如 果 用 户 对 特定 零售 网 站 
的 在 线 体 验 感 到 满意 ,他 们 会 乐意 在 未 来 重新 回 到 这 
一 网 站 进行 信息 获取 。@ 消 极 情况 。 若 用 户 的 内 
部 态度 是 消极 负面 的 ,其 会 降低 甚至 完全 丧失 仍 要 获 
取 该 产品 评论 的 意愿 ,那么 用 户 可 以 轻松 地 转换 到 其 
他 产品 以 获取 新 的 评论 信息 。 值 得 注意 的 是 ,此 过 程 
中 用 户外 部 行为 反应 仍然 存在 ,但 是 由 于 用 户 消 极 的 
内 部 态度 催生 了 负面 的 行为 反应 ,例如 放弃 购买 此 产 
品 并 退出 , 即 表 示 结 束 了 此 次 信息 质量 感知 过 程 。 此 
外 , 若 用 户 转向 新 的 信息 获取 渠道 , 则 表示 其 将 从 信息 
获取 阶段 开始 ,进行 新 一 轮 的 信息 质量 感知 过 程 。 


5 在 线 评 论 信息 质量 感知 机 理 模 型 构建 


基于 上 述 全 面 分 析 , 构 建 在 线 评论 信息 质量 感知 
机 理 模 型 ,具体 见 图 3。 主体 即 信息 接收 者 ,是 在 线 评 
论 信息 质量 感知 过 程 各 个 阶段 的 参与 者 。 主 体 在 信息 
获取 阶段 、 信 息 认 知 处 理 阶 段 和 信息 质量 评价 阶段 的 


op 


评价 维度 ,而 高 质量 信息 能 够 为 积极 的 结果 葛 定 重要 
基础 “。 在 信息 质量 评价 之 后 ,用 户 会 形成 内 部 态 
度 , 例 如 负面 风险 的 增 大 抑或 正面 满意 度 的 升 高 ,用 户 


实施 对 象 均 为 客体 , 即 在 线 评论 信息 ,而 内 部 态度 形成 
和 和 外 部 行为 反应 两 个 阶段 是 主体 基于 对 客体 分 析 认 
知 后 形成 的 内 部 、 外 部 反应 。 主 体会 产生 不 同 的 信息 
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质量 评价 ,从 而 形成 不 同 的 内 部 态度 及 外 部 行为 反应 ， 
其 重要 原因 在 于 ,在 信息 认 知 处 理 阶段 ,主体 会 由 于 人 
口 和 任务 特征 的 情境 影响 采取 不 同 的 认 知 处 理 模式 。 
主体 的 信息 质量 感知 活动 均 发 生 在 电子 商务 网 站 平台 
上 ,平台 的 各 项 活动 开展 均 基 于 配置 成 熟 的 环境 ,能 够 
保障 平台 有 效 运 行 。 因 此 ,在 线 评论 信息 质量 感知 的 
主体 客体 .平台 和 环境 4 个 要 素 相 互 协调 协作 ,在 有 
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信息 认 知 处 理 
。 中 心路 线 ( 系统 式 ) 模式 


在 线 评论 信息 质量 感知 


组 织 的 参与 和 配合 下 ,准确 实现 在 线 评论 信息 质量 感 
知 过 程 的 各 个 阶段 。 在 线 评论 信息 质量 感知 是 一 个 动 
态 有 序 的 循环 过 程 ,该 模型 展现 了 从 获取 在 线 评论 信 
息 到 外 部 行为 反应 的 整个 过 程 ,通过 对 在 线 评论 信息 
质量 感知 过 程 路 径 的 梳理 ,系统 地 描述 了 各 个 阶段 相 
互 协作 的 动态 结构 和 关系 ,由 此 明晰 了 该 过 程 的 基本 
原理 和 运行 规则 。 


外 部 行为 反应 
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S 现 实 中 ,电子 商务 网 站 中 的 高 质量 在 线 评论 相对 
较 哨 ,同时 由 于 信息 过 载 等 问题 ,高 质量 评论 会 被 埋没 
在 乡 量 的 信息 中 。 信 息 接 受 者 具有 异 质 性 ,即使 面 对 
完全 相同 的 评论 信息 ,其 信息 质量 的 评判 也 很 难 形成 
统一 的 结果 。 因 此 ,从 在 线 评论 中 提取 高 质量 且 符 合 
主观 标准 的 评论 信息 是 有 关 信息 质量 感知 和 在 线 评论 
研究 的 关键 问题 。 本 文 首先 明确 了 在 线 评论 信息 质量 
感知 的 内 涵 与 4 个 特征 ,其 次 对 在 线 评论 信息 质量 感 
知 的 主体 要 素 .客体 要 素 .平台 要 素 和 环境 要 素 进行 了 
分 析 , 同 时 解读 了 4 个 要 素 之 间 的 相互 作用 关系 ;再 次 
阐明 了 在 线 评论 信息 质量 感知 过 程 的 5 个 阶段 , 即 信 
息 获 取 阶 段 .信息 认 知 处 理 阶 段 .信息 质量 评价 阶段 、 
内 部 态度 形成 阶段 和 外 部 行为 反应 阶段 ,并 指出 了 信 
息 质量 认 知 处 理 阶 段 中 的 人 口 特征 和 任务 特征 对 该 阶 
段 的 情境 影响 ;接着 辨析 了 上 述 5 个 阶段 之 间 的 关系 ， 
即 在 线 评论 信息 质量 感知 的 3 条 路 径 , 分 别 为 层次 弟 
进 .反馈 选择 和 有 序 循环 ;最 后 构建 在 线 评论 信息 质量 


3 在 线 评论 信息 质量 感知 机 理 模型 


感知 机 理 模 型 。 本 研究 旨 在 通过 对 在 线 评论 信息 质量 
感知 机 理 模 型 全 要 素 和 全 过 程 的 解析 ,深入 剖析 这 一 
动态 有 序 的 循环 过 程 。 后 续 研 究 将 基于 机 理 分 析 进 行 
实证 研究 并 深入 剖析 各 类 用 户 对 信息 质量 感知 的 认 知 
差异 ,提供 更 加 丰富 的 实践 指导 。 
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Research on the Mechanism of Information Quality Perception for 
Online Reviews for E-Commerce Websites 
Zhu Linlin Li He LiShiyu Liu Jayu 
School of Management, Jilin University, Changchun 130022 
Abstract: | Purpose/significance | For e-commerce websites, the paper deeply analyzed the process of online 
review information quality perception, and clarified the operating rules and basic principles of online review informa- 
tion quality perception, which can contribute to analyze the mode of information processing and recognition for online 
reviews by users of information recipients comprehensively. | Method/process | The article started with the connota- 
tion and characteristics of information quality perception for online reviews, then it analyzed the four elements of on- 
line review information quality perception, clarified the five stages of the online review information quality perception 
process, and pointed out the two situational influencing factors in the information perception processing stage. A com- 
prehensive analysis of the three types of pathways in the process of online review information quality perception is car- 
Tied out as well. Finally, a model of online review information quality perception mechanism is constructed. | Re- 
t/conclusion | Information quality perception for online reviews is an orderly dynamic cyclic process. The con- 
Pstructed mechanism model can realize the overall grasp and understand of the information quality perception process 


online reviews, providing theoretical and practical guidance for the research of information quality perception. 
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